
























Customer Relationship Management (CRM) has being a new approach in 
enhancing customer satisfaction in the era of knowledge economy. CRM is regarded 
not only as a new weapon in enforcing the quality of products but also is certainly a 
new avenue for opening new customers. There have been many successful cases in 
both business and education that apply CRM in quality management. Facing the 
challenge of losing competitive edge of teacher education, it is suggested that 
teacher education institution can also apply CRM to analyze and integrate 
customers’ information in order to provide better services for both new and old 
student customers.   
Currently the strategy for managing teacher education quality in most countries 
is accreditation and evaluation. However, research indicated that the standards of 
evaluation in Taiwan put too much emphasis on organization, system, faculty, and 
curriculum, which ignored the most important ingredient - students of teacher 
education. Research suggested that “student customer” including pre-service 
students, student teachers, and in-service teachers should be included as the most 
important indicators of teacher education evaluation.  
 The purpose of this study was to construct a teacher quality system based on 
the concept of CRM for a university. Data was collected from questionnaire 
answered by teacher education customers – pre-service students, student teachers 
and in-service teachers. A quality system was constructed which will provide 
guideline of self-evaluation for teacher education program. 
 Keywords: Customer Relationship Management, Teacher Education, Quality System 
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    綜上所述，本研究所指的顧客關係管理是師資培育中心在尋求可以提供顧客
（師資生、實習教師和校友教師）最佳之產品或服務，以促進良好關係的模式，
其目的在於了解如何滿足顧客的需求，以提高顧客滿意度，並針對不同訴求的顧
客群提供不同的服務，進而提升組織形象和顧客建立長期的關係。     
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參、  研究設計與實施 
一、研究方法 





















國小 國中 高中/高職 
問卷調查對象 





師資生 450 36 300 24 750 60 
實習教師 109 22 55 10 31 8 195 40 
校友教師 200 30 241 23 177 17 618 70 
問卷抽樣人數總計 170 人
三、問卷回收情況 
    本研究共發出 170 份問卷，回收有效問卷共 154 份（整體有效回收率為 90.6





0.9620，「實習教師」面向之 Conbach α係數值為 0.9451，「校友教師面向」之
Conbach α係數值為 0.8968，整體問卷之 Conbach α係數值達 0.975。 
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肆、  研究發現 
一、顧客關係管理導向的師資培育品質系統內涵 
    本研究結果整理出針對「師資生」、「實習教師」和「校友教師」三類顧客所
提供之服務內涵，如表 4-1-1 所示： 











































































































































































































































































    前十項重要的師資培育品質系統內涵項目依序如下： 
1. 第 17 題：授課教師具備高度的教學熱誠與教學意願。（4.7532） 
2. 第 13 題：授課教師之任教科目與其學術專長相符。（4.7468） 
3. 第 28 題：課程提供學生能至中小學校實際應用的機會。（4.7468） 
4. 第 60 題：提供教師資格檢定及教師甄試的資訊以協助學生獲取教師資格。
（4.7273） 
5. 第 19 題：師資培育機構甄選學生的名額應符合中小學教師之需求量。
（4.6688） 
6. 第 58 題：行政人員具備良好的服務態度協助學生辦理相關的行政事務。
（4.6623） 
7. 第 44 題：授課教師提供學生實際演練的機會。（4.6558） 
8. 第 39 題：課程內容涵蓋導師帶班能力之培養。（4.6494） 
9. 第 5 題：設有專職人員處理師資培育事宜。（4.6429） 
10. 第 3 題：成立專責單位或組織辦理師資培育事宜。（4.6364） 







伍、  研究建議 
一、 師資培育中心應全面性的考量「輸入」、「過程」、「輸出」和「回饋」的系
統元素面向，以作為未來品質經營和自我檢核的重點。 











七 、 師資培育中心應落實顧客關係管理之理念，建置學生顧客長期追蹤資料庫。 
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1. 您認為一個有品質的師資培育，應關切（注意）哪些工作？  
2. 您認為師資培育在職前教育階段應包含哪些工作內涵？ 
3. 您認為師資培育在實習階段應包含哪些工作內涵？ 
4. 您認為師資培育在在職進修階段應包含哪些工作內涵？ 
5. 您認為師資培育機構在行政方面應包含哪些工作內涵？ 
6. 您認為師資培育機構在教學方面應包含哪些工作內涵？ 
7. 您認為師資培育機構在輔導（服務）方面應包含哪些工作內涵？ 
8. 您認為師資培育機構應提供修讀教育學程學生哪些服務？ 
9. 您認為師資培育機構應提供實習教師哪些服務？ 
10. 您認為師資培育機構應提供給任職於中小學之校友教師哪些服務？ 
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